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El objetivo general de la presente investigación fue determinar la relación que existe entre la 
gestión de la calidad de servicio y la satisfacción al cliente en la empresa Grupo Molina 
Constructora S.A.C. Se basa en teoría de Sánchez (2007) con su teoría la calidad de servicio 
y satisfacción al cliente o usuario. Es una investigación de tipo aplicada, de corte transversal 
y de nivel descriptiva correlacional. La muestra estudiada fue de 60 clientes de ambos 
sexos, con edades que fluctúan entre los 25-70 años. Las variables calidad de servicio y la 
satisfacción al cliente a través de Likert, ambos instrumentos tienen un total de 55 preguntas, 
se procesó la información a través de software de Spss 24, los resultados se presentan en las 
tablas cruzadas. El resultado obtenido entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente 
en la Empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, se utilizó el coeficiente de correlación de 
Spearman de Rho=0.346, Con un nivel de significancia bilateral de 0.014, es decir que existe 
una correlación directa en la calidad de servicio y la satisfacción al cliente la cual tiene una 
correlación baja. En conclusión, en esta investigación de la calidad de servicio y la 








The general objective of the present investigation was to determine the relationship that 
exists between the management of the quality of service and customer satisfaction in the 
company Group Molina Constructor S.A.C. It is based on Sánchez's theory (2007) with its 
theory of quality of service and customer or user satisfaction. It is a research of applied type, 
of cross section and correlational descriptive level. The sample studied was 60 clients of both 
sexes, with ages ranging between 25-70 years. The variables quality of service and customer 
satisfaction through Likert, both instruments have a total of 55 questions, the information 
was processed through Spss 24 software, the results are presented in the crossed tables. The 
result obtained between the quality of service and customer satisfaction in the company 
Group Molina Constructor S.A.C, we used the Spearman correlation coefficient of Rho = 
0.346, with a bilateral significance level of 0.014, that is, there is a direct correlation in the 
quality of service and customer satisfaction which has a low correlation. In conclusion, in 
this investigation of the quality of service and customer satisfaction between these two 
variables there is a direct correlation between the two variables. 
 







Hoy en día a nivel global, se dice que las organizaciones en general los desafíos y 
oportunidades han evolucionado a un rápido ritmo. En la vida real la tecnología y la 
administración con el paso del tiempo, ambas organizaciones se han vuelto más conscientes 
de la necesidad de mejorar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Considerando 
que, en general, el servicio de entrega como una consecuencia de los numerosos factores 
que existen, tales como tecnológicos avances, económicos presiones, y el aumento de la 
demanda de los usuarios, entre otros, los sistemas están evolucionando. 
Por otro lado, las integraciones con los esfuerzos de investigación internacionales. La 
investigación que se ha realizado tiene como finalidad común la compatibilidad del bienestar 
y desempeño de los trabajadores (este último en términos de calidad de servicio a los 
usuarios), de acuerdo con la estrategia de la Unión Europea para salir de la crisis. Los 
principales temas tratados son la calidad del servicio, el clima de servicio, el bienestar y la 
justicia organizacional. En general, nuestros hallazgos indican la existencia de sinergias 
positivas entre bienestar y desempeño en el sector de servicios (Martínez, Moliner, Ramos, 
Luque, Gracia, 2018, p.16). Asimismo, se evidenció la calidad de servicio evaluada por el 
cuestionario Servqual para un estudio, donde no era una dimensión que permitió a la 
observación de la oportuna y adecuada calidad de atención de la salud los servicios a las 
personas de la jurisdicción en la zona a la que se pertenecía. (Behdioglu, Acar & Burhan, 
2019, p.36). Por otro lado, los procesos que generan servicios son diferentes a aquellos en 
los que se fabrican los productos. En este último caso, el proceso se lleva a cabo en un 
momento y en un solo lugar, el cliente no está presente ni participa en el proceso. En el caso 
de los servicios, sin embargo, el cliente participa en el proceso como coproductor. El tipo de 
atención recibida o percibida determina la demanda de los clientes comerciales (Medianeira 
y Pentiado, 2015, p. 45). 
Es por eso que el sector de prestación de servicios de instalaciones por ser una 
empresa firme al rubro ya mencionado Se está convirtiendo cada vez más preocupado con el 
desarrollo de estrategias que permitan a continua mejora en la calidad del servicio 
proporcionado a los usuarios y, como una consecuencia, proporcionar una garantía de óptimo 
servicio, mientras que también satisface la del usuario la satisfacción y la continua mejora de 
la misma. En este modo, se podría ser capaz de proporcionar un agradable al cliente 
experiencia. 
Por otra parte, el informe publicado en ISO 9001 señala que: para obtener la calidad 
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de alguna actividad es necesario contar con una planificación, mejora y control de calidad, 
es por ello que es relevante tener en cuenta lo que el cliente espera para estar satisfecho con 
el servicio prestado. (Escuela europea de excelencia, 2015) 
A nivel nacional la calidad de servicio es sin duda una de las principales 
preocupaciones en la gestión de prestación de servicio al cliente de este mismo rubro que más 
adelante presentaré a nivel local, no solamente a causa de la necesidad de mejorar 
institucionales capacidades en las organizaciones y sectoriales dependencias, sino también 
porque se trabaja para cumplir con un cliente necesidad, la cual debe ser promovido y 
protegido como un necesario estado de obligación o por aquellos que tienen la necesaria 
autorización.. Y, como una consecuencia de la mala atención al cliente del servicio, no es 
un alto nivel de insatisfacción que ha no sido dirigida, impedido, o resuelto en debido 
tiempo. Conforme al artículo de Singh, Prasher & Kaur (2018) para la revista Total Quality 
Management & Business Excellence, se destacó la realidad peruana con la evaluación de los 
parámetros de calidad de servicio institucionales desde la perspectiva del usuario, empleado 
y colaborador, demostrando que el 25% de los usuarios consideró que, dado que es difícil de 
educar y directos a los usuarios, la calidad del servicio proporcionado por el personal es 
insuficiente. Como un resultado de ello, el servicio de los trámites para los usuarios 
institución es percibido como inadecuado, y esto se ve agravado por el mal trato de los 
trabajadores que no son agradables (p.21). 
Por otro lado, según Velmurugan, Shubasini,, Saravana, & Selvam (2019) destacó 
que las instituciones en Lima, De acuerdo a la más reciente informe para el año 2018, no 
eran cuestiones tales como inadecuada tratamiento de algunos empleados, que en ocasiones 
faltan el respeto a los usuarios, los equipos son obsoletos en algunas áreas de la institución, 
lo que provoca malestar en el usuario. Sin embargo, un informe de Deloitte ha revelado 
que: el 35% considera que la expectativa que tiene el consumidor delante a un servicio es un 
pilar fundamental como estrategia de negocio, el estudio se basó en el desarrollo de la 
ejecución de la experiencia que tiene el cliente en el mercado peruano 2017, es por ello que 
el estudio revelo que la tecnología es un apoyo para mejorar la calidad servicial y la 
satisfacción, en Perú el 75% de las organizaciones usa menos de cuatro canales para 
informar y realizar su servicio, ya sea correo electrónico, agentes, redes sociales, encuestas, 
página web. (La República, 2017). 
A nivel local, la empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, ubicada en el distrito 
de San Juan de Lurigancho, dedicada al servicio de instalación y desinstalación de vidrios 
curvos a la población, han tenido una baja en su cartera de clientes este último año y eso 
debido a que no logra que el cliente al final de recibir los servicios esté satisfecho; generando, 
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La incomodidad y disgusto de su parte, como una consecuencia de la inadecuada 
infraestructura, el trabajo de sobrecarga, y una falta de interno de comunicación entre el 
usuario y el colaborador, pausas de atención, la poca paciencia de los trabajadores para 
orientar con las medidas necesarias a los usuarios, la falta de capacidad para resolver sus 
dudas y recomendaciones a los usuarios y la falta de amabilidad hacia el cliente. Por eso, el 
objetivo es de establecer una relación entre la calidad de servicio y atención al cliente 
satisfacción, ya que la calidad del servicio permite que al ser leales y mantener una 
excelente relación con sus clientes. 
Finalmente, este presente trabajo de investigación es analizado frente a las 
necesidades la cuales permiten determinar la satisfacción del cliente sobre la calidad de 
servicio, del mismo modo, la información recopilada se puede obtener a través fiables 
encuestas, los cuales permanecen una más fiable método, incluso hoy en día. y eficaz para 
evaluar efectos de la calidad de servicio en la prestación de servicio del cual también 
podemos identificar quejas de los clientes y de esta manera minimizar perjuicios a la 
empresa en diversos factores legales. 
Por consiguiente, se presentó antecedentes donde se pudo recaudar información en 
favor del estudio, destacando los trabajos previos tanto nacionales e internacionales, como 
también, se puede definir la variable Calidad servicial y la Satisfacción, se recurrió a seis 
autores y artículos de apoyo para entender su importancia y objetivos en las 
organizaciones. Asimismo, se puede validar las variables de estudio, considerando tesis 
nacionales y tesis internacionales. 
En relación a los trabajos previos, Alen (2016). Quien en su revista titulada “La 
calidad de la enfermería de atención está relacionada a la nivel de satisfacción de los 
pacientes en la cirugía servicio en el Eugenio Espejo del Hospital de Especialidades en 
Quito, de octubre de 2015” Desarrollada para optar el título de Enfermería en la 
Universidad Central del Ecuador – Quito, Ecuador. El objetivo fue Determinar la Calidad de 
atención que presta el Personal y su relación con el nivel de Satisfacción del Paciente. La 
teoría utilizada fue por el investigador Avedis y Donabediam para la calidad de servicio. La 
metodología aplicada es tipo Descriptivo de Corte Transversal, de diseño No experimental y 
de enfoque cuantitativo. Todos los pacientes fueron incluidos en la población de estudio y 
se eligió una muestra de 32 pacientes con un nivel de confianza del 95% y una precisión del 
4% .Los datos obtenidos se procesaron mediante los paquetes estadísticos Spss y Excel.Las 
dimensiones fueron evaluados basado en la consulta, y el número de Enfermeras se 
encontraron para ser (72,00 por ciento) satisfecho (59.00%) satisfecho por la disponibilidad 
de insumos y materiales (81.00%) satisfecho con la continuidad en el cuidado de enfermería 
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(81.00%) satisfecho con la información brindada por el personal (75.00%) satisfecho por la 
atención oportuna (100%) satisfecho con el trato respetuoso. Las siguientes conclusiones se 
alcanzaron: con este estudio, que se estableció que los pacientes de la cirugía servicio están 
satisfechos con la enfermería de atención, demostrando que éstos son de alta calidad y han 
grandemente ayudado en su recuperación proceso. El acto de brindar un buen servicio al 
cliente y mantener una comunicación efectiva ayuda a identificar las necesidades del 
paciente e identificar los puntos sensibles de insatisfacción del paciente, que está en la 
atención de oportunidad con un 25.00 por ciento de pacientes insatisfechos lo que indica 
que las enfermeras eligen a dedicar su tiempo a otras actividades, y el 41.00 por ciento de 
los pacientes menciona una falta de suministros y materiales. Con base en esta tesis, el 
aporte ofrecido es para ver los paralelismos a la problematiza la realidad en términos de 
servicio de calidad y atención al cliente satisfacción. 
Por otro lado, se tiene a Torresani (2016) Elaboró la tesis titulada “La calidad de la 
atención y el paciente satisfacción con nutricionales consultas, como así como la 
percepción de éxito en el control del peso tratamiento”. Para optar el título profesional de 
Administración en la Universidad Autónoma Metropolitana. El principal objetivo era para 
establecer una alta calidad de la estrategia que le permitirá a los pacientes los niveles de 
satisfacción con nutricionales consultas y percepciones de éxito en el control de peso 
tratamientos para mejorar. El Marco teórico demuestra que la investigación se basó en la 
teoría de la calidad del servicio .De la enfatizó la importancia de saber lo que quieren los 
clientes, lo cual puede ser complejo a la hora de medir el enfoque de la satisfacción, como 
respuesta a la evolución y constantes cambios en las demandas de la organización, mientras 
que para la variable satisfacción del cliente se apoyó del autor Casermeiro que destacó que, 
es un beneficio a la empresa como es el caso de la lealtad al momento de reiterar la venta 
con el mismo producto u otros en un escenario futuro. En su metodológico marco, se 
especifica que se fue de la descriptiva correlacional tipo, no experimental de diseño, y 
transversal corte. La población correspondió a 841 pacientes, de los cuales se extrajo una 
muestra de 182, y los datos se recolectaron mediante un cuestionario. En conclusión, la 
aplicación de una calidad mejora el plan en el servicio va a mejorar el paciente satisfacción, 
como se muestra por la Spearman correlación prueba de 0.512; Sig. (Bilateral) = 0,000; (p 
0,05), y que fue también confirmó que la espera de tiempo de atención se reduce, que está 
representado por (54.00 por ciento) de monitoreo de vitales signos (42,00 por ciento) y 
poco interés en el del usuario necesidades (46.00 por ciento). El aporte, Durante la 
investigación, que fue posible a identificar los servicios criterios que se utilizan para 
garantizar al cliente la satisfacción tan bien como la más alta rentabilidad. Como un 
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resultado, las dimensiones de las empresas de calidad y aseguramiento fueron identificados, 
y sus resultados difieren de los hallazgos de la del hospital de la investigación, como un 
resultado, que se determinó que los colaboradores inspiran confianza en el cliente, y que se 
pagaron cerca atención y se refiere sobre sus necesidades. 
Por último, Sonia, (2015). Quien en su tesis titulada “Calidad de servicio para 
aumentar la satisfacción del cliente en la asociación SHARE”. Para obtener el título de 
administradora de empresas en el grado académico de licenciada (Guatemala). Tiene como 
principal objetivo realizar una evaluación y la conveniencia aplicando una buena estrategia 
continua, también en su teoría indica que toda actividad empresarial conduce un servicio 
porque estos son materializados en diferentes actividades. Reyes, S. (2014) indica que un 
buen servicio que se brinda al cliente garantiza y ofrece al mercado un buen servidor y lograr 
que su productividad sea mayor y eficientemente adquirida para el uso o consumo necesario 
de esta manera llegar a satisfacer un deseo a una necesidad por nuestros clientes ya que no 
depende de nosotros sino depende del cliente que nos transmite sus deseos o necesidades en 
curso y nosotros tenemos una importante tarea que cumplir para lograr que el cliente quede 
contento y satisfecho. En su metodología esta empresa conjuntamente con las personas que 
elaboran en la misma se centra en la satisfacción de cada necesidad a un servicio del cliente 
o usuario real, la cual llegara a cumplir la realidad como ventaja y ser una de las empresas 
líderes en la competencia y en el mercado global a nivel permitido según sea el reglamento 
dado para la presente empresa. Esta declarado recientemente sometido de que se está claro 
que la satisfacción con la calidad de servicio es aceptable en los aspectos de la instalación 
79 por ciento, en general la limpieza y la higiene 75 por ciento, empleado de entrenamiento 
68 por ciento, y la oportuna y adecuada información de 60 por ciento, mientras que hay  un 
total insatisfacción con el servicio de estacionamiento 77 por ciento. Como un resultado de 
la aplicada calidad de servicio de la capacidad, el cliente la satisfacción fue clasificado como 
muy satisfactoria, especialmente en la información con el 63 por ciento, aparcamiento con 68 
por ciento, instalaciones con 78 por ciento, en general la limpieza con el 71 por ciento, y los 
empleados de entrenamiento con 59 por ciento, ciertos aspectos se vieron mermados ya que 
los mismos sujetos no fueron encuestados durante un experimento para confirmar la 
observación con mayor certeza. Esta tesis tiene un teórico contribución desde las teorías se 
utilizan para ampliar el teórico alcance de la actual estudio. 
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De acuerdo al ámbito nacional, se tiene a Velarde, C., Medina, D. (2016), quien en 
su tesis titulada “La calidad del servicio y la relación con la satisfacción del cliente en el 
centro apelación productos unión del distrito de San Juan de Lurigancho”, para obtener el 
título profesional de licenciatura en administración. Su principal finalidad del autor, fue 
analizar una excelente relación entre las dos presentes variables calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes o usuarios de esta institución. En su análisis teórico indica que la 
calidad del servicio y la satisfacción al cliente está identificada como la comparación y con 
lo referente a las necesidades de servicio lo que principalmente el cliente espera recibir, es 
decir sus expectativas y lo que realmente percibe. Asimismo, desde otro aspecto, De acuerdo 
a la misma autora en relación a Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988), los clientes Espera a 
recibir un servicio relacionado a la ejecución de los procesos, las circunstancias, y atributos 
como prometido, y si se cumplen sus necesidades y excedan sus expectativas , que ser dado un 
valor añadido para el servicio, beneficiando a la empresa en cuanto a la rentabilidad; 
logrando la satisfacción y la calidad de servicio al clientes, asimismo recalcan que la 
satisfacción del cliente ha sido teorizada como la comparación de las percepciones y las 
expectativas del cliente, se ha enfocado como una respuesta cognitiva emocional respecto al 
servicio recibido. 
En su metodología científica la cual permite participar un método observacional 
que señala que la investigación es estricta lo cual limita en la investigación y analiza en forma 
natural, método hipotético centra la formulación de una hipótesis la que se usa para hacer 
pronostico, método documental este examina datos existentes documento como 
expedientes, este método es de investigación descriptiva correlacional, ya que se describen 
cada una de las variables, se está también siendo desarrollado utilizando un no experimental 
modelo desde los estudios de variables están siendo utilizados durante la investigación, que 
es transversal, y los datos se puede analizarse en un determinado tiempo de trama. Como un 
resultado, que se llegó a la conclusión de que no es una significativa relación entre los dos 
presentes las variables de servicio de calidad y atención al cliente satisfacción, mediante el 
valor registrado estadísticamente 0,000 ( p valor < 0.05), la misma que se manifiesta de 
diversos trabajos de investigación realizado una lectura suficiente tanto en nuestro país 
como en otros países la que tiene como principal tema para la buena percepción que tienen 
los clientes referentes a la calidad y satisfacción del cliente también indicaron que es 
aceptable en un 44,1% por otro lado, también respecto a sus dimensiones planteadas de 
estas variables en sus elementos tangibles e intangibles obtuvo una percepción con un 
promedio de 26.2%, 27.6% y 29.4% entre los puntos obtenidos donde indican la cantidad 
de importancia en la misma. Esta tesis tiene como aporte el método estadístico, por los 
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datos numéricos que nos pueden respaldar en la elaboración de la investigación. 
También, se tiene a Pérez (2016), la siguiente investigación titulada “La relación 
entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa chifa pollera mi 
victoria”. El objetivo del autor es determinar la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la empresa chifa pollería mi triunfo Chiclayo. Este autor aplica 
valor teoría a la SERVQUAL modelo, en el que la calidad dimensiones se utilizan para 
medir cliente satisfacción, y la metodología era un descriptivo correlacional sección 
transversal estudio, que llegó a la conclusión de que no es una correlación entre las dos 
variables, Dado que el 73,5 por ciento de los clientes no está de acuerdo con que el material 
asociado con el servicio sea visualmente atractivo, y el 9,8 por ciento de los clientes difiere 
en admitir el problema. Este estudio tiene una metodológica contribución en la forma de los 
datos y los instrumentos que va a ayudar en el desarrollo del  actual instrumento. 
Por otro lado, Yanina (2015), quien en su tesis titulada “la calidad del servicio y su 
relación con el cliente, la satisfacción en el Andahuaylas distrito, la Andahuaylas provincia, 
y el Apurímac región en 2015”, para obtener el título profesional de Licenciatura en 
Administración de Empresas. De acuerdo con el autor la investigación y descubrimientos, 
servicio de calidad y atención al cliente satisfacción son los principales puntos o básicos 
requisitos de los servicios que el cliente o consumidor prefiere para alcanzar la sensación 
del placer y/o satisfacción de sus necesidades por el clientes, asimismo al lograr ser 
satisfecho cada uno de los clientes con el servicio este desarrolla el suficiente estado y 
bienestar de cada cliente y estos son los que reciben el afecto, influencia requerida y 
percibida. Este autor en lo teórico indica que tiene como finalidad establecer conocimiento 
teórico y concreto con nuevos procedimientos para un buen efecto de calidad de servicio en 
las pollerías del distrito el aseguramiento de lealtad conjuntamente con la confianza que los 
servicios satisfagan los requerimientos de los consumidores, asimismo, el aseguramiento de 
la calidad servicial depende mucho de la excelencia de dos puntos focales importantes dentro 
de este y muchos otros tipos de negocios indica el mencionado autor conjuntamente con 
Evans & Lindsay, (2008). La cual actualmente está más enfocada en elementos tangibles, 
fiables entre otros indica que toda actividad empresarial conduce un servicio actualmente 
está más enfocado en los elementos tangibles, fiables, capacidad y rapidez para validar 
diversas investigaciones relacionados con la satisfacción del cliente y su aporte en el mundo 
crediticio, asimismo; para la investigación que se está mencionando uno de los antecedentes 
valorados fue el artículo útil para lograr satisfacer las necesidades del cliente. Y la 
Metodología fue descriptiva, correlacional, transversal de campo. El autor concluye que el 
PV (sig.=.000) es un resultado menor al nivel de significancia ya que este es de .05, es así 
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que existe suficiente evidencia estadística para alcanzar la hipótesis la cual sostiene un 
vínculo asertivo. Además, con un nivel de confianza del 99 por ciento, se puede aceptar una 
relación significativa entre las dos variables de calidad del servicio y satisfacción del cliente 
en la pollera para este trabajo de investigación. Esta indagación llego a tener un aporte 
teórico ya que la teoría usada en el estudio se utilizó para brindar la gran parte de la 
información en un contexto teórico. 
Para finalizar, tenemos a Peltroche (2016), quien en su tesis titulada “La Calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en la empresa R&S Distribuidora SAC en la ciudad de 
Trujillo, 2016”, para obtener el título profesional de Licenciatura en Administración. Tiene 
como principal objetivo examinar la relación entre ambas variables, para lograr alcanzar los 
objetivos pendientes como empresa generar mayores ingresos mejores ganancias para el 
bien y crecimiento continuo empresarial. En sus teorías relacionadas conjuntamente con sus 
dimensiones ya reales al tema principal según el autor Parasuraman y Grewal (2000, 
p.226), Es el que habla cuales son las principales y fijas técnicas para lograr alcanzar el 
nivel hacia el cliente al mismo tiempo tener en cuenta cada paso de la investigación 
continua y recomienda las herramientas necesarias para lograr brindar un servicio de 
calidad y satisfacción al cliente recurrente la cual implica un aumento adecuado de 
rentabilidad con más facilidad que sus competidores, indica que también podemos copiar 
de una manera efectiva la calidad de servicio. Por otra parte, en la metodología cabe indicar 
que el tipo y diseño de investigación descriptiva no experimental, ambas fueron extraídas 
de la realidad de servicio y a la vez observada a un periodo determinado con resultados 
eficiente así logrando una satisfacción con exactitud al cliente o usuario y cubrir sus 
necesidades con un buen servicio rápido e inmediato garantizado así mismo se dice que en 
este estudio y como en todo estudio de proyecto de tesis se utilizó el diseño de investigación 
no experimental de corte transversal, ya que los datos fueron directamente extraídos de la 
realidad en un determinado periodo. El autor concluye que la determinación de un nivel de 
satisfacción con los clientes y con relación a su servicio realizado o brindados por dicha 
empresa R & S Distribuidora S.A.C es moderada con un coeficiente de correlación de 
Spearman de 0.569 la cual garantiza puntos a favor tiene un porcentaje de 83% preciso ya 
que el 54% del total de clientes están satisfechos con relación a la amabilidad y prontitud 
para la solución de problemas X que se presenten cotidianamente. Además, también el 73% 
de los clientes están en consentimiento con respecto a la empresa y su previsión por cumbre 
todas las necesidades en servicios según solicitud. La presente tesis aporta en mi proyecto 
de desarrollo de tesis. Por ser una herramienta básica y fundamental que me facilita datos 




Prosiguiendo, se relató el Marco Teórico, intensificando las variables, de manera 
que, actualmente la calidad de servicio es un factor determinante para el éxito manifiesta el 
autor Lovelock, Reynoso, D’Andrea y Huete (2017) detallaron que, la calidad es un factor 
estratégico relevante en el camino hacia el cambio de una cultura organizacional que busca 
la excelencia en todas sus actividades (p.24). Asimismo, Riveros (2007) quien menciona 
que: el diseño del sistema de calidad, busca encontrar alguna solución al problema de calidad 
y de esta manera definiendo todo el proceso que forma parte de la calidad de servicio (p.35), 
en la actualidad la calidad de servicio influye en los procesos y en la estructura de la 
organización, en el punto de vista del cliente y la evaluación de los productos o servicios 
ofrecidos, es por ello que hay una importancia de los procesos del diseño (p.36), el autor 
conceptualizó cinco dimensiones: evidencias físicas, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
empatía. se ha tomado en cuenta por la presente investigación las siguientes dimensiones: 
Primera dimensión: evidencias físicas: lo que el cliente percibe como tangible del 
servicio brindado: instalaciones físicas, apariencia del personal que brinda el servicio, 
equipos utilizados. Así mismo, Kukanja, & Planinc (2019) destacaron que, los elementos 
tangibles como la apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el personal y los 
materiales de comunicación. Todos ellos transmiten representaciones físicas o imágenes del 
servicio, que los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad (p.19). 
Segunda dimensión: Fiabilidad: la responsabilidad de brindar de una forma eficiente 
el servicio desde el principio, es decir dar el servicio prometido en forma segura y confiable, 
entre ellas tiene que haber profesionalismo, puntualidad, responsabilidad, honestidad y 
seguridad. Tabuyo, Koh, Hiponia, & Katsumata, (2019) destacaron que, la capacidad para 
identificar los problemas, disminuir errores y buscar soluciones con la finalidad de evitar 
riesgos; mediante la mejora de los procesos, innovación de la tecnología y capacitación del 
personal, el abastecimiento de los insumos, ejecutándose el servicio prometido de forma 
fiable y cuidadosa (p.15) 
Tercera dimensión: Capacidad de respuesta: la respuesta ágil y oportuna que se le 
brinda a los clientes proporcionando un servicio rápido. Por otro lado, Jhamb, Mittal & 
Sharma (2017) detalló que, es la capacidad de sentirse obligado a dar una respuesta o cumplir 
un trabajo sin presión externa alguna (p.35). 
Cuarta dimensión: Empatía: ofrecer a los clientes seguridad y atención 
personalizada, teniendo encuentra el compromiso con el cliente, cortesía, interés y voluntad 
para resolver problemas (Araya, Carreno, Ramírez, 2020, p.31), por otro lado, Yong Liu, 
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Danyu Huang, Meng Wang, & Yaru Wang. (2018) afirmaron que, es una habilidad propia 
del ser humano, nos permite entender a los demás, poniéndonos en su lugar para poder 
entender su forma de pensar así como comprender y experimentar su punto de vista 
mejorando las relaciones interpersonales (p.8). 
Con respecto a calidad de servicio Setó (2017) considera que: la atención al cliente 
es una gestión que conlleva a una relación de una satisfacción equitativa entre las expectativas 
con el cliente o usuario y la organización. Por tanto, se vale ajustar a la retroalimentación 
entre las personas, en las etapas más usuales de servicio tiene como principales objetivos la 
mejora de expectativas que el cliente merece para mantenerse y poder crecer en el mundo 
empresarial cada vez más competitivo y de excelencia. (p.71), las dimensiones que propuso 
son: profesionalidad: contar con habilidades y destrezas requeridas en lo que refiere al 
conocimiento del proceso al realizar un servicio. También fue, capacidad de respuesta: contar 
con suficiente disposición para resolver dudas a los clientes y para generar un servicio más 
rápido. Por otro lado, comunicación: tener a los clientes completamente informados, 
utilizando un lenguaje que ellos logren entender de una manera más sencilla (Setó, 2017, p. 
117). 
Por último, el autor Bastidas, Sánchez, Moreno, (2020) la calidad de servicio y la 
satisfacción al consumidor. Según este autor nos define: que la percepción del cliente, así 
como aspectos de incertidumbre la cual produce mayor complejidad en la medición a la 
percepción del buen servicio y tiene como objetivo confirmar las dimensiones de la calidad 
de servicio, a través de algunas encuestas para el buen servicio al cliente ya que se ha 
tomado en cuenta por la presente investigación las siguientes dimensiones (p. 60), la calidad 
funcional: se refiere a la actitud, el comportamiento y la experiencia del personal mediante 
un servicio. Primer factor, fiabilidad: la infraestructura, el ambiente, el diseño y los factores 
sociales. Segundo factor, calidad técnica: es el tiempo de espera agregada a un servicio, las 
evidencias que se pueden demostrar del servicio y su evaluación final (Duche y Galdos, 
2019, 355) 
Prosiguiendo con la segunda variable de Satisfacción al Cliente, el autor principal 
fue, Customer, P. (2015). Son las expectativas comparas del cliente con sus percepciones 
hacia el contacto real del servicio, también es la respuesta de saciedad del cliente. El concepto 
de satisfacción este autor nos habla sobre tres dimensiones: 
En primer lugar, según Echeverría y Galaz, (2019). Comunicación y precio: la 
calidad ayuda a mejorar la competitividad de la empresa, por eso es continua la acción de la 
misma. (150). Por otro lado, la comunicación ayuda a mejorar la satisfacción de los clientes 
y la comunicación post venta aparte de influir en la satisfacción también influye en la 
21  
recomendación del servicio. (Gutiérrez, 2020, 15). 
En segundo lugar, Según Ibrahim, Saputra, Ali, Dagang, Bakar, (2019), 
transparencia: es el nivel en que se percibe por parte del cliente que no hay información 
oculta en el servicio que se brinda. (p. 494). Por otro lado, ya que sin transparencia no hay 
confianza y sin confianza se complica la relación entre el cliente y la empresa (Lapuente, 
Kanter, Navarro, Medrano, 2019, p. 15) 
En tercer lugar, Según Pizarro, Fredes, Inostroza, y Elisa, (2019), las expectativas: 
es lo que busca el cliente para conseguir algo (p. 15; Sin embargo, es la promesa y 
compromiso que tiene la empresa acerca de los beneficios (Pujol y Foutel, 2019, p. 20) 
Por otro lado, Según Ramos, Coral, Villota, Herrera, Rivera, (2020) nos dice que: 
el proceso social y directivo para establecer y cultivar relaciones con los clientes, según este 
autor nos permite conocer la tendencia empresarial. (p. 237), por otro lado, se ofrece un previo 
resumen de procedimiento para el buen diagnóstico y caracterización en cuanto a la 
satisfacción hacia los clientes dentro de una organización, se aplica diferentes técnicas como 
encuestas, revistas, trabajos grupales entre otros para obtener información exacta (Rojas, 
Velandia, Angarita, Rivera, Carrillo, 2019, p. 565) 
Según su punto de vista; según Setiawan, Eliyana, Suryani, Christopher, (2020). 
Plantea una correlación existente entre la satisfacción percibida por los clientes y la 
fidelización como un elemento fundamental dentro de las organizaciones. Por otro lado, 
también tenemos que aplicar los niveles de la elaboración para obtener una estructura con 
eficiencia competitiva y se ha tomado en cuenta por la presente investigación las siguientes 
dimensiones (St, E., Duhamel, 2020, p. 325) 
Por otro lado, según Tanaka, Tenorio, y Bazalar, (2020). Compensación: consta del 
reconocimiento o retribución para el personal por todas las actividades realizadas en la 
empresa, ya sea por medio de incentivos o remuneración que tiene como finalidad motivar al 
personal, para que de esa forma cumpla satisfactoriamente con su trabajo, cuyos  
indicadores son: remuneración, comisiones, motivación, incentivos y beneficios sociales 
(Tomás, De Los Santos y Fernández, 2019, p.65). 
Post venta: Nos dice que para las empresas comercializados de bienes y servicios 
que no se consumen de forma directa por el cliente, sino que son elaborados por 
posteriores, hace conocer su comportamiento en el consumidor final que es un servicio de 
retroalimentación de su producto o bien final previa aceptación por el consumidor el cual 
garantiza un buen servicio que se mantenga en el mercado existente. Indicadores de control: 
nos dice que mediante un análisis se puede medir la satisfacción en el servicio al cliente e 
intervenir un buen servicio eficiente a los clientes así podremos obtener el resultado y 
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comportamiento de la satisfacción a nivel usuario. (Alet, 1994, p. 49). 
Alarcón, Ganga, Pedraja, Monteverde, (2020). Indica que la satisfacción a los 
clientes internos y externos la preferencia es igual por lo tanto ambos tienen derecho de ser 
tratados por igual ya que el servicio es algo puntual que se produce de una manera simultánea. 
(p. 6). El resultado se puede observar o apreciar después del proceso; sin embargo, su impacto 
de acuerdo a la calidad de costo y material es claro y duradero para la buena satisfacción 
con el cliente y se ha tomado en cuenta por la presente investigación las siguientes 
dimensiones. Relación Humana: Es un contacto de una persona con otra respetando la 
cultura y normas de esta misma. Por otro lado, intangibilidad: Transparencia en el servicio 
que se brinda, seguridad: Es la sensación y confianza que se tiene sobre un servicio. 
Satisfacción al cliente: Relación positiva que tiene una persona y aceptación del valor del 
servicio.  
Prosiguiendo, se presentó la formulación del problema, donde se evidenció el 
problema general, ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente 
en Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho? Así mismo, los 
problemas específicos fueron, ¿Cuál es la relación entre evidencias físicas y la satisfacción 
al cliente en Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho?, ¿Cuál es la 
relación entre fiabilidad y la satisfacción al cliente en Grupo Molina Constructora S.A.C, en 
San Juan de Lurigancho?, ¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción 
al cliente en Grupo Molina Constructora S.A.C,  e n  San Juan de Lurigancho?, ¿Cuál es 
la relación entre la empatía y satisfacción al cliente Grupo Molina Constructora S.A.C, en 
San Juan de Lurigancho? 
Con lo referente a la Justificación del estudio, se justifica desde tres ámbitos básicos, 
como la Justificación Teórica, este estudio nos permite demostrar desde el punto de vista 
teórico si las teorías en base a la calidad de servicio y satisfacción al cliente se ajustan al 
contexto local de la empresa donde se realiza la presente investigación que tiene como 
objetivo determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción al 
cliente. 
Justificación Metodológica, desde el punto de vista metodológico, la información 
obtenida a través del uso de distintas técnicas y cuestionarios de preguntas validadas por los 
profesionales expertos, permitió conocer la existencia del resultado determinado entre las 
variables calidad de servicio y la satisfacción al cliente. 
Justificación Práctica, así mismo, este estudio tendrá un aporte sustancial para una 
mejora en la empresa, ya que en base a la investigación se puede implementar estrategias y 
recomendación para una mejor calidad de servicio y establecer una mejora en la satisfacción 
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al cliente en la Grupo Molina Constructora S.A.C. 
Justificación Social, el estudio presente permite reconocer y aceptar porque los 
clientes existentes exigen un buen servicio de calidad, ya que la satisfacción del cliente 
dentro de esta y de cualquier otra institución su objetivo sea una meta de modificar la 
estructura para bien de la misma. 
Por consiguiente, estuvo la Hipótesis de la investigación, que estuvo clasificado por 
la Hipótesis general como, existe una relación entre la Calidad de Servicio y la Satisfacción 
al Cliente en la Empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho. 
Mientras que, las Hipótesis específicos fueron como, existe relación entre evidencia física y 
satisfacción al cliente en la Empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de 
Lurigancho. Existe  relación  entre  fiabilidad  y  la satisfacción  al  cliente  en la Empresa 
Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho. Existe relación entre 
capacidad de respuesta con la satisfacción al cliente en Grupo Molina Constructora S.A.C, 
en San Juan de Lurigancho. Existe relación entre la empatía con la satisfacción al cliente en 
Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho. 
Finalmente, estuvo los objetivos de la investigación, en cual se tiene como Objetivo 
general, determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente en la 
Empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho. Mientras que, los 
Objetivos específicos fueron, identificar el nivel de la evidencia física y la satisfacción al 
cliente en la Empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho 
Identificar el nivel de la fiabilidad y la satisfacción al cliente en la Empresa Grupo Molina 
Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho. Identificar el nivel de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción al cliente en la Empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, en 
San Juan de Lurigancho. Identificar el nivel de la empatía y la satisfacción al cliente en la 




2.1 Tipo y diseño de investigación 
 
Se entiende que la investigación es de tipo Aplicada. 
Según Glenn (2016), señaló que “la investigación es aplicada, pues se basa en conocimientos 
relevantes para describir y explicar las variables de estudio” (p.49). 
Para Sandin (2003), cuando hablamos de diseño se refiere a la definición de un plan 
para lograr recolectar información que se necesita (p.306). 
Según Hernández, et al. (2014) indicaron: “El diseño no experimental en la 
investigación se refiere al estudio que se efectúa sin alterar nada de las variables, por lo tanto, 
este tipo de estudio permite analizar los efectos de las variables es su estado principal” 
(p.152). En este presente estudio se realizó el diseño de investigación no experimental de 
corte transversal, ya que los datos fueron directamente extraídos de la realidad observada en 
un determinado periodo presente. 
De corte transversal, puesto que toda la información tiene indagar incidencias y 
valores que manifiestan una o dos variables generalmente y proporcionar su descripción la 
cual fue recabada en un solo tiempo (Sandin, 2003, p.179). 
 
Diagrama lógico para una tesis de nivel correlacional: 
 
 
M: Es la muestra, representada por los clientes de la 
Empresa Grupo Molina Constructora SAC 
O1: Observaciones sobre la calidad de servicio 
O2: Observaciones sobre la satisfacción al cliente 








2.2 Operacionalización de variables 
 
El servicio no puede ser estandarizada en base a las expectativas del cliente, ya que 
cada cliente tiene diferentes necesidades, es por ellos que no se puede realizar 
procedimientos en base a un grupo en particular de clientes para que de esta manera se 
pueda mantener satisfechos. 
La satisfacción al cliente es una sensación positiva o negativa del resultado de 
comparar la experiencia del producto con los beneficios previas. (Alet, 1994; citados en 
Setiawan, Eliyana, Suryani, Christopher, 2020, p. 144) 
La operacionalización de variables está facultada de enumerar las cualidades que 
contiene cada una de estas y que pretende medir en la investigación. A estas índoles se les 
llama indicadores los cuales son obtenidos por la teoría estudiada. (Méndez y Sandoval, 
2015). 
Por otro lado, en el estudio se empleó la escala ordinal. Conforme al autor Rodríguez 
(2014), “La escala se constituye de valores que cumple un rol principal para obtener 
respuestas acordes a las variables, de manera que puede tener la escala Likert, desde tres 
opciones hasta siete opciones de respuesta” (p.86). En la investigación se empleó la escala 
ordinal tipo Likert para los instrumentos. De manera que, el cuadro de operacionalización de 
las variables de calidad de servicio y satisfacción del cliente se puede observar en el anexo 
de  operacionalización de las variables. 
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Tabla 1 
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2.3 Población y muestra 
Cohen y Gómez (2019) señaló que, “La población es la cantidad total de los 
elementos que intervienen en el estudio de investigación, […] El conjunto de elementos o 
individuos con algunas características homogéneas y están enfocadas en la investigación” 
(p.198). La población en este trabajo estuvo conformada por 60 clientes de la Empresa 
Grupo Molina Constructora S.A.C, la investigación fue desarrollada y aplicada a los 
clientes en general de ambos sexos. 
Censo 
Para el estudio presente no se realizó un muestreo ya que se considera realizar un 
censo con la población total de clientes, teniendo un total de muestra de 60 clientes 
fidelizados. Según Cid y Méndez (2011) el censo es un proceso de investigación que 
propone estudiar el total de elementos de una población. (p.103) 
Criterios de inclusión 
Todos los clientes Fidelizados de la Empresa Grupo Molina Constructora S.A.C. 
Criterios de exclusión 
Aquellos clientes que no se encuentran en calidad de servicio y fidelizados en la empresa 
Constructora Molina S.A.C. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
 
Valderrama (2015) indicó: “La recolección de datos es una de las técnicas que se 
utiliza para obtener la información de la investigación, siendo la entrevista, el cuestionario 
y la observación técnicas de estudio, en el cual la opción depende al enfoque de la 
investigación” (p. 82). Para obtener toda la información requerida asía este proyecto de 
investigación se recurrirá a las encuestas, cuya validez se hará a través de los siguientes 5 
juicios de expertos, 2 metodólogos y 3 temáticos. 
Según Gómez (2014) detalló que, “El cuestionario está conformado por ciertas 
preguntas o ítems, que son elaborados cumpliendo ciertos aspectos para adquirir respuestas 
concisas, de manera que, se le puede denominar cuestionario administrado porque debe ser 
llenado por el encuestado, con su intervención” (p.147). 
Douglas, M. (1906 - 1964). Mencionan que “Likert es un conjunto de ítems 
presentados en forma de afirmaciones o juicios para medir las reacciones del sujeto en tres, 




La validez del instrumento fue desarrollado a través del juicio de docentes, 
metodólogos y temáticos de la Universidad César Vallejo, es decir, la evaluación fue 
conforme de los ítems, que van verificando, de acuerdo con ciertos aspectos que 
contribuyeron a la investigación. Por lo tanto, se puede evidenciar la validez. 
 
Según Hernández et al. (2014) destacó que, “Es el grado en que el instrumento o 
cuestionario puede ser eficaz para encuestar a las personas, de manera que es válido cuando 























Claridad 75% 86% 76% 70% 75% 
Objetividad 75% 86% 74% 70% 75% 
Pertinencia 75% 86% 78% 70% 75% 
Actualidad 75% 86% 78% 70% 75% 
Organización 75% 86% 74% 70% 75% 
Suficiencia 75% 86% 78% 70% 75% 
Intencionalidad 75% 86% 76% 70% 75% 
Consistencia 75% 86% 78% 70% 75% 
Coherencia 75% 86% 78% 70% 75% 
Metodología 75% 86% 78% 70% 75% 
TOTAL 75% 86% 768% 70% 75% 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
Para el presente trabajo de investigación la validez de la variable calidad de 
servicio estuvo sujeta a un juicio de cinco expertos, siendo evaluado por diez criterios, 
teniendo como porcentaje de validez 76.56% haciendo valido los instrumentos de 
recolección de datos. 
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Tabla 4 




















Claridad 80% 90% 76% 70% 75% 
Objetividad 80% 90% 75% 70% 75% 
Pertinencia 80% 90% 74% 70% 75% 
Actualidad 80% 90% 74% 70% 75% 
Organización 80% 90% 74% 70% 75% 
Suficiencia 80% 90% 76% 70% 75% 
Intencionalidad 80% 90% 78% 70% 75% 
Consistencia 80% 90% 74% 70% 75% 
Coherencia 80% 90% 74% 70% 75% 
Metodología 80% 90% 78% 70% 75% 
TOTAL 80% 90% 753% 70% 75% 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
Para el presente trabajo de investigación la validez de la variable satisfacción al 
cliente estuvo sujeta a un juicio de cinco expertos, siendo evaluado por diez criterios, 
teniendo como porcentaje de validez 78.06% haciendo valido los instrumentos de 
recolección de datos. 
Confiabilidad 
 
El instrumento de investigación, se hará realce a través del coeficiente Alfa de 
Cronbach, la cual es un medio que permite medir la fiabilidad de una escala de medida con 
exactitud. Según Calderón (2014) destacó que, “la confiabilidad es la manera como el 
cuestionario es confiable en la aplicación a un mismo individuo da resultados esperados, y 




Fiabilidad de la variable Calidad de servicio 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,908 30 
 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
La fiabilidad para la V1 según el resultado que se llegó a obtener es de 0,908 donde 
el procesamiento de datos de los 60 participantes, es el número de elementos aplicativos, lo 





Fiabilidad de la variable Satisfacción del cliente 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,875 25 
 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
La confiabilidad para la V2 según el resultado que se llegó a obtener es de 0,875 
donde el procesamiento de datos de los 60 participantes, lo que nos indica que la 
indagación es viable. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Rueda de prensa de Los Datos, solicitudes de litigio organizado, avisos de 
restitución y disolución, análisis principal de los servicios de consultoría de información, 
revisión preliminar del derecho a utilizar SPSS, los resultados generales del litigio, diversas 
variantes de entidad y por parte de los clientes La forma del hijo quién proporciona el 
servicio, la capacidad práctica desde el punto de vista del cliente y la practicidad en 
general. "Comportamiento descriptivo injusto" (2016, Francia), "Comportamiento 
descriptivo" (página 142). Esté mismo autor señala que con frecuencia, el propósito va más 
32  
allá de describir distribuciones de variable, lo que se pretende es “hacer pruebas de 
hipótesis y estos resultados obtenidos generalizarlos desde la muestra con miras a la 
población” (Príncipe, 2016, p.138). 
 
2.6. Aspectos éticos 
Este estudio fue considerado la exactitud de los resultados; respeto por los derechos de 
propiedad intelectual; respeto por las creencias religiosas; respeto por el medio ambiente y 
respeto por la privacidad. Desde un principio se consideró la idea de participar 
voluntariamente en la investigación sin ser forzado ni presionado. Mantener la confianza es 









Calidad de servicio y satisfacción al cliente tabulación cruzada 
calidad de servicio 




bueno muy bueno 
muy bueno 
2 58 60  
3.3% 96.7% 100.0% rho = 0,484 




3.3% 96.7% 100.0% 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
 
Interpretación: Si observamos en la tabla superior las variables, en forma independiente, se 
podría afirmar que la calidad de servicio es muy buena en un 100% y que la satisfacción al 
cliente es muy buena con un 96.7%; sin embargo, el objetivo general de la investigación es 
determinar la relación entre la Calidad de servicio y la Satisfacción al cliente, que basándonos 
a los resultados podemos decir que cuando la calidad de servicio es muy buena, la 
satisfacción al cliente es buena en un 96.7%. 
Además, como supuesto general, creemos que existe una relación entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del cliente. Este supuesto ha sido confirmado por la prueba 
estadística de Spearman Rho. Este supuesto muestra que el coeficiente de correlación es 
0,484 y el nivel de significancia bilateral es 0,00 Sí, si se confirma la hipótesis de que existe 
una correlación directa entre estas dos variables. Entre los valores porcentuales, el índice de 
correlación directa nos dice que existe una correlación del 48% entre las dos variables, lo 
que se clasifica como correlación media. Sig del coeficiente de correlación Rho de 
Spearman. (Bilateral) = 0,000, menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho) 
y se acepta la hipótesis alternativa (HA). Este resultado nos muestra la calidad de servicio y 






evidencias físicas y satisfacción al cliente tabulación cruzada 
evidencias físicas 
satisfacción al cliente 
total 
           
bueno muy bueno rho= 
Spearma
n Bueno 
0 1 1 
0.0% 1.7% 1.7%  
muy bueno 
2 57 59  
3.3% 95.0% 98.3% rho = 0,398 




3.3% 96.7% 100.0% 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
 
Interpretación: Análisis descriptivo de la dimensión 1 de las variables V1 y V2: Evidencias 
físicas y Satisfacción al cliente. Considerando la relación entre la dimensión Evidencias 
físicas y la satisfacción al cliente, se tiene que el 98.3% de los clientes encuestados nos 
expresan que la calidad de servicio en su dimensión evidencias físicas es muy bueno, seguido 
de un 1.7% que consideran que las evidencias físicas son buenas. 
El primer objetivo de la investigación es determinar la relación entre la dimensión 
Evidencias físicas y la Satisfacción al cliente, que basándonos a los resultados se puede decir 
que cuando la dimensión evidencias físicas es muy bueno, la satisfacción al cliente tiene un 
95% muy bueno y 3.3 % bueno, teniendo de esta manera una relación directa la dimensión 
evidencias físicas y la variable satisfacción al cliente. 
Por otro lado, obtuvimos el resultado de la prueba estadística Rho de Spearman, 
coeficiente de correlación Rho = 0.398 y Sig bilateral. = 0.02 significa que considerando el 
resultado de la escala, existe una correlación directa entre la primera dimensión y la 
segunda variable. Se puede clasificar como de baja correlación, es decir, estas dos 






Fiabilidad y satisfacción al cliente tabulación cruzada 
Fiabilidad 




bueno muy bueno 
muy bueno 
2 58 60  
3.3% 96.7% 100.0% rho = 0,314 




3.3% 96.7% 100.0% 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
Interpretación: Análisis descriptivo de la dimensión 2 de las variables V1 y V2: Fiabilidad 
y Satisfacción al cliente. Considerando la relación entre la dimensión Fiabilidad y la 
satisfacción al cliente, se tiene que el 100% de los clientes encuestados nos expresan que la 
calidad de servicio en su dimensión fiabilidad es muy buena. 
El segundo objetivo de la investigación es determinar la relación entre la dimensión 
Fiabilidad y la Satisfacción al cliente, que basándonos a los resultados se puede decir que 
cuando la dimensión fiabilidad es muy bueno, la satisfacción al cliente tiene un 96.7% muy 
bueno y 3.3 % bueno, teniendo de esta manera una relación directa la dimensión fiabilidad y 
la variable satisfacción al cliente. 
Por otro lado, obtuvimos el resultado de la prueba estadística Rho de Spearman, 
coeficiente de correlación Rho = 0.314 y Sig bilateral. = 0.015 significa que considerando 
el resultado de la escala, existe una correlación directa entre la segunda dimensión y la 







capacidad de respuesta y satisfacción al cliente tabulación cruzada 
capacidad de respuesta 
satisfacción al cliente 
total 
 
bueno muy bueno rho= 
Spearma
n Bueno 
2 3 5 
3.3% 5.0% 8.3%  
muy bueno 
0 55 55  
0.0% 91.7% 91.7% rho = 0,291 




3.3% 96.7% 100.0% 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
Interpretación: Análisis descriptivo de la dimensión 3 de las variables V1 y V2: Capacidad 
de respuesta y Satisfacción al cliente. Considerando la relación entre la dimensión Capacidad 
de respuesta y la satisfacción al cliente, se tiene que el 91.7% de los clientes encuestados nos 
expresan que la calidad de servicio en su dimensión capacidad de respuesta es muy buena, 
seguido de un 8.3% que consideran que la capacidad de respuesta es buena. 
El tercer objetivo de la investigación es determinar la relación entre la dimensión 
Capacidad de respuesta y la Satisfacción al cliente, que basándonos a los resultados se puede 
decir que cuando la dimensión capacidad de respuesta es muy bueno, la satisfacción al cliente 
tiene un 91.7%, teniendo de esta forma una relación directa entre las variables. 
Por otro lado, obtuvimos el resultado de la prueba estadística Rho de Spearman, 
coeficiente de correlación Rho = 0.291, Sig bilateral. = 0.024 significa que considerando el 
resultado de la escala, la correlación directa entre la tercera dimensión y la segunda 







empatía y satisfacción al cliente tabulación cruzada 
empatía 




Bueno muy bueno 
muy bueno 
2 58 60  
3.3% 96.7% 100.0% rho = 0,287 
Total 
2 58 60 sig. (bilateral) 
= 0,026 3.3% 96.7% 100.0% 
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
Interpretación: Análisis descriptivo de la dimensión 4 de las variables V1 y V2: Empatía y 
Satisfacción al cliente. Considerando la relación entre la dimensión Empatía y la satisfacción 
al cliente, se tiene que el 100% de los clientes encuestados nos expresan que la calidad de 
servicio en su dimensión empatía es muy buena. 
El tercer objetivo de la investigación es determinar la relación entre la dimensión 
Empatía y la Satisfacción al cliente, que basándonos a los resultados se puede decir que 
cuando la dimensión empatía es muy bueno, la satisfacción al cliente tiene un 96.7% y 3.3 
% bueno, teniendo de esta manera una relación directa la dimensión empatía y la variable 
satisfacción al cliente. 
Por otro lado, obtuvimos el resultado de la prueba estadística Rho de Spearman, 
coeficiente de correlación Rho = 0.287 y Sig bilateral. = 0.026 significa que considerando 
el resultado de la escala, la correlación directa entre la cuarta dimensión y la segunda 





El objetivo principal de la presente investigación fue determinar si existe relación entre 
calidad de servicio y la satisfacción al cliente de la empresa Grupo Molina Constructora 
S.A.C, Este objetivo se basa en la evidencia de los resultados y podemos concluir que es 
satisfactorio. En cuanto a la validez interna de este estudio, es necesario señalar que dada la 
calidad de los estrictos procedimientos y herramientas estadísticas que se utilizan para 
medir la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, han dado lugar a la prueba 
estadística de Alpha de Cronbach (V1-0.908 y V2-). 0.875 muestra que el resultado tiene 
una buena consistencia interna y puede demostrar su calidad. En cuanto a la validez 
externa, esta se sustenta en la teoría y se toma en cuenta en el sustento teórico del estudio 
para revalidar los datos. Para proporcionar una comprensión general de los resultados en 
esta discusión, vale la pena señalar que la calidad del servicio es muy buena (100%), 
mientras que la satisfacción del cliente es muy buena (96,7%), buena (3,3%), estos 
resultados se deben a la atención diaria que realizan. 
Para contrastar los principales resultados de esta investigación con estudios 
similares, es necesario analizar el estudio de Alen, (2016), en su investigación se propuso 
como objetivo general: “analizar la influencia y la calidad de servicio en establecimientos 
terminales sobre el nivel de básico de la satisfacción”, no obstante, en esta investigación se 
buscó determinar la relación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente. 
El autor tomo como referencia teórica a Reyes, S. el cual indica que toda actividad 
empresarial conduce un servicio porque estos son materializados en diferentes actividades. 
A comparación con esta investigación se utilizó la teoría de Riveros, S. que propone 4 
dimensiones medibles, y con respecto al variable satisfacción al cliente, se tomó la propuesta 
de Customer, P. esta cuenta con 3 dimensiones. 
La metodología que el autor utilizo fue de nivel descriptivo, correlacional, de tipo 
aplicada, diseño no experimental que tiene una similitud con el estudio desarrollado en Grupo 
Molina Constructora S.A.C, por otra parte, el autor tuvo una muestra de 100 balnearios, los 
resultados de la investigación nos dieron a conocer que la calidad de servicio influye 
directamente con la satisfacción al cliente, con una influencia significativa de 0.740, 
aceptando la hipótesis general que determina que la calidad de servicio influye 
directamente con la satisfacción al cliente. 
El autor Reyes, S. (2014), planteo en su tesis como objetivo general: verificar si la 
calidad del servicio aumenta la satisfacción del cliente en asociación share, la investigación 
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es experimental, la muestra fue de 200 a diferencia con la presente que tuvo una muestra de 
60, se concluyó mediante los porcentajes que la calidad de servicio si tiene una influencia 
que aumenta la satisfacción del cliente. 
A continuación, referente a los trabajos previos nacionales se tiene a Velarde, C. y 
Medina (2016), el objetivo que tuvo en su investigación fue determinar la relación de la 
calidad de servicio con la satisfacción a los clientes, en el estudio realizado tuvo un diseño 
no experimental, descriptivo correlacional, la población tomada fue una muestra de 279 
clientes, donde nos dieron a conocer mediante el Chi cuadrado que la calidad de servicio 
esta significativamente relacionado con la satisfacción al cliente (178,314) con un p valor 
igual a 0,000 con un nivel de confianza de 95%, rechazando de esta manera la hipótesis 
nula. 
El autor Pérez, M. (2016), realizó una investigación que tuvo como objetivo general 
demostrar la relación entre la calidad de servicio y satisfacción al cliente. En su estudio 
descriptivo correlacional con diseño no experimental. 
En cuanto, a la contratación de hipótesis específicas se evidencia a través de las 
pruebas estadísticas la existencia de una relación entre las variables calidad de servicio y 
satisfacción al cliente, ya que se obtuvo un resultado que el 70,5% de los clientes están en 
desacuerdo con equipamiento moderno de los establecimientos. 
La autora Yanina, Ñ. (2015), realizó un estudio que tuvo como objetivo determinar 
la relación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente de la pollería del 
distrito de Andahuaylas, el cual se asemeja al estudio realizado en eta presente Empresa 
Grupo Molina Constructora S.A.C, en su estudio descriptivo correlacional, se tuvo como 
conclusión que la calidad de servicio si tiene relación con la satisfacción al cliente con una 
significancia de 0.000 aceptando la hipótesis alterna. 
Siguiendo con el autor Peltroche (2016), realizó un estudio que tuvo como objetivo 
identificar la relación que tiene la calidad de servicio con la satisfacción al cliente de la 
Empresa R&S distribuidores S.AC, que tiene una similitud con la investigación presente, 
así mismo el tipo de estudio es descriptiva correlacional, el cual concluye que la calidad de 
servicio si se relaciona con la satisfacción de los clientes teniendo una correlación de 




Finalmente se concluye basándose a lo expuesto por diferentes autores y los 
resultados de la presente investigación que la variable calidad de servicio es relevante dentro 
de la organización y siempre tiene que estar presente en la empresa, ya que como se puede 
observar hay una muy buena satisfacción del cliente, es por ello que se sugiere que se tome 
en consideración los resultados obtenidos y de esta manera mejorar algunos aspectos dentro 




En relación a los objetivos presentados en esta tesis y en coordinación con el análisis de 
hipótesis, se determina las siguientes conclusiones. 
Primero: El estudio encontró una conexión entre dos variables: calidad del servicio y 
satisfacción del cliente en la empresa Grupo Molina Constructora S.A.C, en 
San Juan de Lurigancho. Desde el significativo valor obtenido es 0,000 y el 
coeficiente de correlación es 0,484, que se llegó a la conclusión de que no es 
una moderada relación entre las principales variables, a la misma vez se 
concluye una atribución a los aspectos por mejorar de las dimensiones 
utilizadas en la investigación dentro de la Empresa Grupo Molina 
Constructora S.A.C. 
Segundo:       El estudio descubrió una conexión entre dos variables: la calidad del servicio 
y la satisfacción del cliente en Grupo Molina Constructora S.A.C, en San 
Juan de Lurigancho. Desde el significativo valor obtenido es 0,000 y la 
correlación coeficiente es 0,484, que se llegó a la conclusión de que no es no 
moderada relación entre las principales variables. 
Tercero:         Como para el segundo objetivo, el cual fue a establecer la existente relación 
entre la dimensión Fiabilidad y la variable de Satisfacción al Cliente de la 
enseñanza del personal, el resultado fue que no es una débil relación entre 
Fiabilidad y al cliente satisfacción, con una significativa valor de 0,015, 
rechazando la hipótesis nula y arrojando un 0,314 índice de correlación. 
Cuarto: Como para el tercer objetivo, el cual fue a establecer la existente relación 
entre la dimensión Capacidad de Respuesta y la variable de cliente 
satisfacción, el resultado obtenido fue que no es una débil relación entre la 
dimensión Capacidad de Respuesta y la variable de clientela satisfacción de 
la Grupo Molina Constructora S.A.C, en San Juan de Lurigancho, ya que el 
resultado obtenido con valor significativo es de 0.024, así mismo se obtuvo un 
índice de correlación baja de 0.291, en estos resultados se atribuye que el 
91.7% de los clientes tienen una perspectiva muy buena de la capacidad 
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de respuesta de los trabajadores, por otro lado solo el 8,3% piensan que es 
buena la capacidad de respuesta de los trabajadores. 
Quinto: Como para el cuarto objetivo, el cual fue a establecer la existente relación 
entre la dimensión Empata y la variable de Satisfacción al cliente, el 
resultado fue que no es una débil relación entre la dimensión Empata y la 
variable de Satisfacción al Cliente de la Grupo Molina Constructora S.A.C, 
ya que el resultado obtenido con valor significativo es de 0.026, así mismo se 
obtuvo un índice de correlación baja de 0.287, en estos resultados se atribuye 





Teniendo en cuenta los fines resultantes de la investigación, se verifico ciertas 
recomendaciones referentes a las variables y las dimensiones planteadas en la variable 
calidad de servicio, de manera que se detallaron de la siguiente manera: 
 
Primero:        En base a los datos obtenidos se determinan que hay una relación significativa 
entre la calidad de servicio y la satisfacción al cliente de la Empresa Grupo 
Molina Constructora SAC, se recomienda que se evalúe de una forma 
constante la Calidad de servicio y la Satisfacción al cliente de la Empresa 
Grupo Molina Constructora S.A.C. Dado que es necesario para mantener 
constante el cliente satisfacción, mejor coordinación, supervisión, y la mejora de 
los aspectos a ser abordados se permitirá el servicio de calidad a mejorar y, 
como una consecuencia, la del cliente la satisfacción será aún sea muy alta. 
Segundo: Que se recomienda para realizar un responsable de seguimiento en el 
mantenimiento y requisitos de tangibles elementos, ya que la actual 
investigación produjo un constante resultado, y lo que es conveniente es para 
mejorar y tener en cuenta los esenciales elementos en la empresa. 
Tercero:         La investigación reconoce que  la   capacidad de respuesta es una   necesidad 
que se debe mejorar para la satisfacción al cliente, se sugiere capacitar al 
personal para mejorar su desempeño y trato al cliente y de esta manera lograr 
mejorar la satisfacción en cada servicio que se brinda. 
Cuarto: Se recomienda que la empresa grupo constructora mejore en las instalaciones, 
ya que hacen un buen trabajo los colaboradores en base a las herramientas que 
utilizan y esto traería una nueva cartera de clientes nuevos y fidelizados así 
como lo espera dicha Empresa. 
Quinto: Finalmente, se recomienda que se realice un estudio basado a la demanda y 
los profesionales que se tienen en la empresa Grupo Molina Constructora 
SAC, de esta manera se representarían la Dimensión de Empatía, por lo 
mismo que se brindaría una atención más individualizada. 
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DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA. Se desconoce si la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción al cliente en el Grupo Molina Constructora S.A.C 




OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS 
GENERAL 




¿Cuáles la relación entre la calidad 
de servicio y la satisfacción al 
cliente en Grupo Molina 




Determinar la relación entre la calidad 
de servicio y la satisfacción al cliente 
en la empresa Grupo Molina 





Existe relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción al cliente 
en la Empresa Grupo Molina 
Constructora S.A.C, en San Juan 
de Lurigancho. 
Definición conceptual: Gómez, R. (2012), afirman que: La calidad se presenta como una estrategia competitiva, y a su vez l empresa 
considera la calidad de servicios como una inversión fundamental para sus clientes, puesto que lo clientes no dejara los servicios que 





                 Dimensiones 
 
Indicadores 


















                 EVIDENCIAS FÍSICAS 
INSTALACIÓN FÍSICAS 
 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS 
ESPECÍFICAS 




¿Cuál es la relación entre ev 
idencias físicas y la satisfacción al 
cliente en Grupo Molina 




Identificar el nivel de la evidencia 
física y la satisfacción al cliente en 
la empresa Grupo Molina 
Constructora S.A.C. 
 
Existe relación entre evidencia física 
y satisfacción al cliente en la 
Empresa Grupo Molina Constructora 











CAPACIDAD DE     
RESPUESTA 
TIEMPO DE ESPERA 
 
 
¿Cuál es la relación entre 
fiabilidad y la satisfacción al 
cliente en Grupo Molina 





Identificar el nivel del fiabilidad y la 
satisfacción al cliente en la empresa 
Grupo Molina Constructora S.A.C. 
 
 
Existe relación entre fiabilidad y 
la satisfacción al cliente en la 
Empresa Grupo Molina 
Constructora S.A.C, en San 
Juan de Lurigancho. 




                       EMPATÍA 
COMPROMISO CON EL CLIENTE 
INTERÉS 
VOLUNTAD PARA RESOLVER PROBLEMAS 




¿Cuál es la relación entre la 
capacidad de respuesta y 
satisfacción al cliente en Grupo 
Molina Constructora S.A.C, en San 





Identificar el nivel de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción al cliente 





Existe relación entre capacidad 
de respuesta con la satisfacción 
al cliente en Grupo Molina 
Constructora S.A.C, en San 
Juan de Lurigancho. 
Definición conceptual: Alet, J. (1994). Afirman que: La satisfacción se puede definir en una adecuada gestión entre la 
caracterización en cuanto a la satisfacción hacia los clientes dentro de una organización , se aplica diferentes técnicas como 
encuestas , revistas, trabajos grupales entre  otros para  obtener información exacta nos dice según su punto de  vista  plantea 
una correlación existente entre la satisfacción percibida por los clientes y la fidelización como un elemento dentro de las organ izaciones 
Definición operacional 











COMUNCACIÓN   
UBICACIÓN 
SATISFACCIÓN   
 
¿Cuál es la relación entre la 
empatía y satisfacción al cliente 
en Grupo Molina Constructora 




Identificar el nivel de la empatía y la 
satisfacción al cliente en la empresa 
Grupo Molina Constructora S.A.C  
 
Existe relación entre la empatía 
con la satisfacción al cliente en 
Grupo Molina Constructora S.A.C, 
en de San Juan de Lurigancho.  
RECOMENDACIÓN   
 
TRANSPARENCIA 










Anexo 2: Tabla de especificaciones 
 





























La apariencia de las instalaciones está acorde con los servicios ofrecidos. 
Las instalaciones son atractivas y apreciables. 






































PERSONAL QUE BRINDA EL 
SERVICIO 
Se encuentra cómodo con la apariencia personal de los colaboradores. 
Se le brinda información necesaria. 
Recibe un servicio adecuado. 
Considera usted que la empresa brinda un servicio confiable. 




Considera un trabajo profesional el servicio que recibe. 
El personal que lo atendió mostro conocimientos suficientes para realizar el servicio. 
La empresa al brindar el servicio cumple con la documentación en regla. 
Los trabajadores están bien uniformados. 
RESPONSABILIDAD Considera usted que el personal designado utiliza los implemento de seguridad 
necesario. 
PUNTUALIDAD Está conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda. 
HONESTIDAD Se le brinda una información transparente. 
 
SEGURIDAD 
El personal cuenta con el conocimiento necesario al realizar su trabajo. 














Los trabajadores son comunicativos en el servicio que brindan. 
El personal ofrece disposición para resolver los problemas que tiene con el servicio. 
El personal tiene la capacidad para responder a sus necesidades. 
























COMPROMISO CON EL 
CLIENTE 
El personal al brindar su servicio es cortés y amable. 
El horario establecido para atención al cliente es suficiente para usted. 
La empresa mantiene contacto para informar sus nuevos servicios. 
 
INTERÉS 
El personal realiza el servicio eficientemente. 




El trato de los encargados de contratación de servicio es amable. 
Los trabajadores siempre están dispuestos a ayudar con sus necesidades al cliente. 
    RESOLVER 
PROBLEMAS 
Los colaboradores están dispuestos a aclarar sus dudas. 
Se le ofrece garantía segura por el servicio prestado. 
TOTAL 
V1 





























































El precio del servicio está acorde al mercado. 
Considera que el precio que paga por el servicio brindado es 
razonable. 
Lo mantienen informado sobre los periodos de inicio, transcurso y fin 
del servicio. 
La empresa le permite solicitar sugerencias o reclamos para una 
mejora en la calidad de servicio. 
Al comunicarse con la oficina de la empresa le dan respuesta 
satisfactoria a sus consultas. 
UBICACIÓN La ubicación de la empresa le permite llegar fácilmente. 
 
SATISFACCIÓN 
Se siente satisfecho con las características del servicio. 
La comunicación de los trabajadores con los clientes es adecuada. 
 
RECOMENDACIÓN 
Volvería adquirir el servicio. 





























Se le ha realizado una presentación técnica o actualización de los 








El servicio que se le brinda cumple con sus necesidades. 
El colaborador da una imagen de honestidad y confianza. 
Está usted de acuerdo con el esfuerzo eficiente del personal 
designado. 
El comportamiento del personal le genera confianza. 
El servicio que se le brinda cuenta con las medidas de seguridad 
necesaria. 
La empresa cumplió con lo prometido en relación con el servicio. 
La empresa resuelve los problemas inmediatamente. 















El servicio prestado fue mejor de lo esperado. 
El tiempo de espera para la realización del servicio es el esperado. 
 
COMPROMISO 
La empresa entiende la necesidad del servicio que solicita. 
Ha tenido algún problema con el servicio brindado. 
 
BENEFICIOS 
En relación a la calidad de servicio usted se siente satisfecho. 
La empresa brinda beneficios al realizar sus servicios. 
TOTAL 
V2 
100% 25   
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Anexo 3: Cuestionario de calidad de servicio y satisfacción al cliente  
ENCUESTA 
La presente encuesta tiene la finalidad de medir la Calidad de Servicio a modo de considerar la 
siguiente escala de calificación: 
 
INSTRUCCIONES: Deberá marcar con una X el grado que mejor describa o más se adecue a la 
Calidad de Servicio percibida, únicamente puede marcar una opción por respuesta. Las respuestas 
serán de uso confidencial y no lo comprometen en absoluto. 
 
Nunca 1 Casi Nunca 2 A veces 3 Casi Siempre 4 Siempre 5 
 
 
V1 CALIDAD DE SERVICIO ESCALA 
1. EVIDENCIAS FÍSICAS N CN A CS S 
1 
La apariencia de las instalaciones está acorde con los 
servicios ofrecidos. 
1 2 3 4 5 
2 Las instalaciones son atractivas y apreciables. 1 2 3 4 5 
3 Está cómodo con las instalaciones ofrecidas. 1 2 3 4 5 
 
4 












5 Se le brinda información necesaria. 1 2 3 4 5 
6 Recibe un servicio adecuado. 1 2 3 4 5 
7 
Considera usted que la empresa brinda un servicio 
confiable. 
1 2 3 4 5 
8 Se mostró disponibilidad necesaria para atenderle. 1 2 3 4 5 
2. FIABILIDAD N CN A CS S 
9 Considera un trabajo profesional el servicio que recibe. 1 2 3 4 5 
 
10 
El personal que lo atendió mostro conocimientos 











11 La empresa al brindar el servicio cumple con la 
documentación en regla. 
1 2 3 4 5 




Considera usted que el personal designado utiliza los 












Está conforme con la puntualidad del servicio que se le 
brinda. 
1 2 3 4 5 
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15 Se le brinda una información transparente. 1 2 3 4 5 
 
16 
El personal cuenta con el conocimiento necesario al 













El personal demuestra actitud positiva hacia la atención 











3. CAPACIDAD DE RESPUESTA N CN A CS S 
18 
Los trabajadores son comunicativos en el servicio que 
brindan. 
1 2 3 4 5 
 
19 
El personal ofrece disposición para resolver los 












El personal tiene la capacidad para responder a sus 
necesidades. 
1 2 3 4 5 
21 Se concluye de manera correcta el trabajo realizado. 1 2 3 4 5 
4. EMPATÍA N CN A CS S 
22 El personal al brindar su servicio es cortés y amable. 1 2 3 4 5 
23 
El horario establecido para atención al cliente es 
suficiente para usted. 
1 2 3 4 5 
24 
La empresa mantiene contacto para informar sus 
nuevos servicios. 
1 2 3 4 5 
25 El personal realiza el servicio eficientemente. 1 2 3 4 5 
26 
La empresa es razonable al generar los cobros al precio 
justo. 
1 2 3 4 5 
27 
El trato de los encargados de contratación de servicio es 
amable. 
1 2 3 4 5 
 
28 
Los trabajadores siempre están dispuestos a ayudar con 











29 Los colaboradores están dispuestos a aclarar sus dudas. 1 2 3 4 5 
30 Se le ofrece garantía segura por el servicio prestado. 1 2 3 4 5 
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ENCUESTA 
La presente encuesta tiene la finalidad de medir la Satisfacción al cliente a modo de considerar la 
siguiente escala de calificación: 
 
INSTRUCCIÓNES: Deberá marcar con una X el grado que mejor describa o más se adecue a la 
Satisfacción al cliente percibido, únicamente puede marcar una opción por respuesta. Las 
respuestas serán de uso confidencial y no lo comprometen en absoluto. 
 
Nunca 1 Casi Nunca 2 A veces 3 Casi Siempre 4 Siempre 5 
 
 
V1 SATISFACCIÓN AL CLIENTE ESCALA 
1. COMUNICACIÓN-PRECIO N CN A CS S 
1 El precio del servicio está acorde al mercado. 1 2 3 4 5 
2 
Considera que el precio que paga por el servicio brindado 
es razonable. 
1 2 3 4 5 
3 Lo mantienen informado sobre los periodos de inicio, 
transcurso y fin del servicio. 
1 2 3 4 5 
4 
La empresa le permite solicitar sugerencias o reclamos para 
una mejora en la calidad de servicio. 
.1 2 3 4 5 
5 Al comunicarse con la oficina de la empresa le dan 
respuesta satisfactoria a sus consultas. 
1 2 3 4 5 
6 La ubicación de la empresa le permite llegar fácilmente. 1 2 3 4 5 
7 Se siente satisfecho con las características del servicio. 1 2 3 4 5 
8 
La comunicación de los trabajadores con los clientes es 
adecuada. 
1 2 3 4 5 
9 Volvería adquirir el servicio. 1 2 3 4 5 
10 
Recomendaría usted adquirir el servicio que la empresa le 
brinda. 
1 2 3 4 5 
2. TRANSPARENCIA N CN A CS S 
 
11 
Se le ha realizado una presentación técnica o actualización 











12 El servicio que se le brinda cumple con sus necesidades. 1 2 3 4 5 
















15 El comportamiento del personal le genera confianza. 1 2 3 4 5 
 
16 













La empresa cumplió con lo prometido en relación con el 
servicio. 
1 2 3 4 5 
18 La empresa resuelve los problemas inmediatamente. 1 2 3 4 5 
19 
Considera a la empresa como parte de su equipo ante una 
necesidad. 
1 2 3 4 5 
3. LAS EXPECTATIVAS N CN A CS S 
20 El servicio prestado fue mejor de lo esperado. 1 2 3 4 5 
 
21 












22 La empresa entiende la necesidad del servicio que solicita. 1 2 3 4 5 
23 Ha tenido algún problema con el servicio brindado. 1 2 3 4 5 
24 
En relación a la calidad de servicio usted se siente 
satisfecho. 
1 2 3 4 5 
25 La empresa brinda beneficios al realizar sus servicios. 1 2 3 4 5 
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